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摘 要 
 
 
I 
 
 
摘  要 
随着经济全球化进程的加快，信息技术的飞速发展和广泛应用，银行业进入到
了一个崭新的发展阶段。面对着不断变化的客户需求，各商业银行间的竞争愈演愈
烈，传统银行业务运作模式和经营管理理念已不再适应现代银行发展的需要，银行
业面临着改革发展的难题。在借鉴国外商业银行先进经验的基础上，建立以客户为
中心、以流程为导向、以技术为支持的业务运作模式成了银行发展的必然选择。基
于以上考虑，论文在借鉴银行业务流程再造理论的基础上，结合笔者在商业银行业
务部门的工作经验，对 H 银行外币汇款业务流程进行深入研究，剖析其存在的问题
及成因，从业务运作、业务系统、业务规则三个方面出发，分析设计了外币汇款业
务流程再造的方案，并提出了流程再造的保障措施及具体实施步骤，同时对流程再
造后的效果进行了评估。论文理论联系实际，以 H 银行为例，期望通过对 H 银行
外币汇款业务流程再造的研究，来为商业银行业务流程再造提供理论支持和实践思
路。 
 
关键词：外币汇款业务；业务流程再造；方案设计
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Abstract 
With the development of global economic, the rapid development and extensive 
application of information technology, the banking has entered a new stage of 
development. But in the face of changing customers needs, more and more intensely 
market competition among banks, and the quickening changes of information and 
technology, the business operation mode and management concept of the traditional bank 
were no longer adapt to the development of modern banks, the banking is facing the 
problems of reform and development. So base on the advanced experience of the foreign 
commercial bank, establish the business operation mode which based the customer 
centric, process oriented, supported with technology has become the inevitable choice of 
bank. The article is based on the above considerations, referring to the banking business 
process reengineering theory, combines with the author of the commercial bank for 
business sector working experience, deeply study the H bank’s foreign remittance 
business process, analyzing the existing problem and causes, through theoretical research 
combined, field research method, comparative analysis and other research methods, 
formulates the design solutions from there aspects of business process, business system, 
business rules and study on the design scheme of foreign remittance business process 
reengineering, proposes the complementary measure and its implementing measures, and 
evaluate the effects after the implementation of the process reengineering, raise the 
concerned problem. The article takes the bank of H as background, linking theory with 
practical, study on the foreign remittance business process reengineering, hope to offer 
the theoretical support and practical ideas for commercial bank.  
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第一章  绪论 
第一节 研究的背景及意义 
一、研究背景 
近年来，随着经济全球化进程的加快、信息科技的迅猛发展和广泛运用，传
统金融业正在悄然地发生着变化。金融机构的日渐增多、金融产品的日益多元化、
利率的市场化、客户需求的多样化、网络金融的兴起，使得银行业面临着激烈的
竞争。而在过去，银行业是以银行为主导，银行在与客户的市场议价过程中占据
着强势地位，拥有决定权。但随着时代的变化和信息技术的普及，银行与客户地
位之间的不对称局面已被打破，客户成了市场的主导，客户的需求决定着银行业
务的发展方向，银行只有在不断满足客户多样化，个性化的需求下才能适应市场
的变化，从而在激烈的市场竞争中获得发展。因此，传统的银行业中“以业务为
中心”的运营模式和业务流程已不适应金融市场发展的需要，银行业面临着前所
未有的来自“3C”即“Customer(客户)，Competition(竞争)，Change(变化)”的严峻挑
战。而如何满足客户多元化的需要，在激烈的市场竞争中提升自己的核心竞争力，
使自己立于不败之地，就必然成为了各家商业银行所亟待解决的问题。于是乎各
家银行纷纷积极思考应对之策以谋求发展，避免在新一轮市场竞争中惨遭淘汰。 
在探索改革发展之路的初期，许多银行都试图运用成本管理的方法，希望通
过成本节约来提高效益，应对挑战。然而实践证明，这种仅靠控制成本来提高效
益的方法，不仅在短期内很难见效，而且从长期上看，也不具有发展的可持续性。
在这种背景下，诞生了“以客户为中心，以流程为导向、以技术为支持”的银行业
务流程再造思想，它作为一种崭新的管理理念融入到银行运营管理体系之中[1]。
银行业务流程再造实际上是起源于企业流程再造，是企业流程再造思想与银行自
身业务运营发展模式的相结合，通过将企业流程再造理论运用到银行业务流程再
造中去，使得银行在组织结构、运营模式、业务流程等多方面得到全方位的优化
重组，全面提升其核心竞争力。根据美国著名的银行再造专家保罗·艾伦的统计，
自 1986 年以来，美国越来越多的银行实施了流程再造计划，平均每年有 13 家之
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多，其结果是建立了以客户为中心，适应市场发展要求的系统化业务流程，银行
的多项经营指标得到了显著的改善。 
银行业务流程再造的实质是银行为追求利润最大化而进行的改革，其重点是
通过对业务流程进行优化重组、提高工作效率、减少成本、降低业务风险，从而
获得持续的竞争优势[2]。许多银行因此而获利，其中以汇丰银行，花旗银行，渣
打银行为代表的国际知名银行，通过对业务流程再造，创新业务处理模式，建立
起了以客户为中心、以流程为导向、以技术为支持，前中后台相互分离，业务运
营集中化的新的银行运营管理模式，并在降低成本、提高效益、控制风险、提升
竞争力等方面取得了显著的成效。 
随着我国金融业进一步的对外开放，外资银行进入国内金融市场的步伐也在
不断加快，他们具有先进的管理经验、规范的业务流程、成熟的金融产品以及覆
盖全球的网络，这些优势让他们在各个金融领域与国内商业银行展开了全面的竞
争，这也让很多国内商业银行开始意识到与发达国家银行的差距，纷纷吸取国外
银行的先进经验，进行流程再造运动，试图提升自己的市场竞争力。H 银行作为
一家发展多年的商业银行，虽然业绩一直保持稳定增长，但已呈现出发展疲态。
究其根本原因，是 H 银行现有业务流程与客户需求及自身发展之间存在矛盾，
业务流程无法满足客户及市场的需要，因此，银行业务流程再造势在必行。 
作为商业银行主要业务之一的外汇业务，历来是 H 银行的传统优势业务，
而其中的外币汇款业务则是外汇业务的重要组成部分。但随着越来越多的外资银
行进入国内金融市场以及其他商业银行国际化进程的加快，外汇业务市场竞争也
愈演愈烈，外汇业务已然成为了各家银行的“必争之地”。因此，外币汇款业务作
为 H 银行外汇业务的核心，对其业务流程进行再造，是为了构建一个更加高效、
集中、安全、稳健的业务流程，是为了适应客户需求的变化，是为了银行外汇业
务的更好发展，这也成为了 H 银行谋求自身可持续发展的必然选择。 
二、研究意义 
尽管这些年来，我国的学术界和金融界对商业银行业务流程再造进行了许多
有益的理论研究和实践探索，取得了一定的成效，但仍然缺乏完善的、系统的、
可操作性的论述和成功的实践经验，许多商业银行依旧处在对业务流程再造的探
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索阶段，而且并没有完全打破传统的业务运营模式，进行破坏性创新，构建新的
银行业务运营模式。当然，众所周知，银行业务流程再造是一项极其复杂的系统
工程，我们在借鉴国外银行先进经验的同时，还需要考虑到中国银行业的实际发
展情况以及金融市场化程度，通过认真分析，仔细研究，运用银行业务流程再造
理论，才能提出系统的、完善的、具有可操作性的思路和方案，最终得以有效实
施。 
本文正是出于以上考虑，以银行业务流程再造理论为基础，结合笔者在银行
多年的工作经验，对 H 银行外币汇款业务流程的现状及存在的问题进行深入分
析，系统地阐述 H 银行外币汇款业务流程再造方案，提出实施步骤和保障措施，
并对再造后的效果进行评价，提出应关注的重点问题，为我国商业银行业务流程
再造提供了一定的借鉴意义。 
第二节 研究目的 
本文选题是基于 H 银行外币汇款业务流程再造研究，是根据自己在银行多
年的工作经验，通过对 H 银行外币汇款业务处理流程和组织架构进行认真剖析，
找出不适应银行发展和客户需求的制约因素，并运用银行业务流程再造理论，依
托先进的信息和网络技术，创造性地对业务流程进行再造。本文研究的主要目的，
是通过研究如何对 H 银行现有外币汇款业务流程进行再造，探索建立起一种全
新的，以客户的需求和市场业务发展变化为起点的，有竞争力的业务处理流程，
从而提高 H 银行外币汇款业务处理效率、提高客户服务水平、改善客户体验、
降低银行整体运营成本，提高银行的核心竞争力。 
 
第三节 研究的方法与内容 
本文以银行业务流程再造理论为基础，在研究的过程中结合自身多年银行从
业经验，采用了观察法、理论研究法、经验总结法、案例分析法等多种研究方法，
系统地对 H 银行外币汇款业务流程再造进行研究分析。 
本文首先从 H 银行外币汇款业务流程的现状入手，发现、研究现有流程的
弊端、指出了该银行在外币汇款业务流程中亟待解决的问题；其次，提出了 H
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银行外币汇款业务流程再造的思路和解决方案，阐述方案的实施步骤。最后提出
流程再造的保障措施，并对流程再造的效果进行评估，提出应关注的问题。 
本文共分七章： 
第一章，绪论。介绍了论文的研究背景、以及选择业务流程再造方向研究的
实际意义。在此基础上确定了论文的主要内容以及研究方法。 
第二章，流程再造相关理论。介绍流程再造相关理论，包括业务流程再造理
论和银行业务流程再造理论。 
第三章，H 银行外币汇款业务流程存在的问题及成因分析。首先简单介绍了
H 银行，描述了 H 银行外币汇款业务流程的现状，分析了 H 银行外币汇款业务
中存在的问题和成因，以及流程再造的必要性和可行性。 
第四章，H 银行外币汇款业务流程再造设计。提出外币汇款业务流程再造的
目标和原则，详细阐述了流程再造的思路、设计方案、实施步骤及保障措施。 
第五章，H 银行外币汇款业务流程再造的效果及关注的问题。对外币汇款业
务流程再造的效果进行评价，并提出应关注的关键问题。 
第六章，结论与展望。对全文进行总结，指出有待进一步研究的问题。  
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